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Customer Journey:
So werden Sie zum 
Reiseleiter für Ihre Kunden
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Der Begriff Digitalisierung ist omnipräsent und wird besonders auch 
im Kundendienst als unerlässliches Mittel für die Zukunftstauglich-
keit betrachtet. Jedoch zielt dies zu oft vor allem auf betriebliche Ef-
fizienzsteigerung ab. Durch Automatisierung im Kundendienst soll 
der Personalaufwand reduziert werden. 
Daten-basierter Service-Nutzen 
entlang der Customer Journey
von Produkten im After-Sales-Bereich, 
sondern wird zum zentralen Element 
der Wertschöpfung. In der praktischen 
Arbeit hat sich das Konzept des Value 
Proposition Designs bewährt für die 
Entwicklung von Services. Die Situati-
on der Kunden wird dabei in den Di-
mensionen Kundenaufgaben («Jobs»), 
Kundenprobleme («Pains») und Kun-
dengewinne («Gains») erfasst. 
Die Gestaltung des Service-Nutzens er-
streckt sich über die ganze Kundener-
lebniskette (“Customer Journey”). Die-
se beschreibt die Interaktionspunkte 
des Kunden mit dem Service. Typische 
Customer Journeys bestehen aus ca. 
vier bis acht Schritten. Eine generische 
Form der Customer Journey besteht 
aus den vier Schritten 1. «Auf den Ser-
vice aufmerksam werden» («Aware») 
2. «Die Servicenutzung starten» 
(«Join») 3. «Den Service nutzen» 
(«Use») und 4. «Den Service verlassen 
oder auf eine nächste Service-Stufe 
migrieren» («Leave / Upsell»). Die 
Kundenerlebniskette kann sich auf ver-
schiedene Zeitskalen beziehen. Man 
TITELTHEMA CUSTOMER JOURNEY: SO WERDEN SIE ZUM REISELEITER FÜR IHRE KUNDEN
Verfügung für das Design und Engi-
neering von Anwender-zentrierten 
Services. 
Kunden-zentrierte Ansätze 
für die Service-Entwicklung
Die Service-Dominant Logic (SDL) 
ist eine Service-zentrierte Alternative 
für die Beschreibung betriebswirt-
schaftlicher Werterzeugung. Nach der 
Definition von SDL ist Service die 
Anwendung von Kompetenzen (Wis-
sen und Fähigkeiten) zum Nutzen des 
Kunden. Zentral ist dabei die Schaf-
fung von Nutzwert durch den Kunden 
zusammen mit dem Anbieter (Stich-
wort «Co-Creation»). Die Kunden tra-
gen massgeblich zur Wertschöpfung 
bei. Mit dieser Perspektive ist Service 
nicht mehr lediglich eine Ergänzung 
Digitalisierung kann für den Kunden-
dienst aber weit mehr leisten: besse-
re Service-Erlebnisse für die Kunden 
entlang der ganzen Customer Journey. 
Damit verbunden zielgerichteter, per-
sonalisierter Service sowie eine dem 
Kontext und dem Kunden angepasste 
Wahl des Servicekanals. Die Fortschrit-
te in der Verarbeitung und Analyse von 
Daten eröffnen neue Möglichkeiten für 
die Unterstützung der Kunden bei der 
Bewältigung ihrer Aufgaben. Eine er-
folgreiche Umsetzung Daten-basierter 
Ansätze muss vom Nutzen für die 
Kunden ausgehend konzipiert sein und 
dabei gleichzeitig die Potentiale der 
neuen Technologien nutzen. 
Mit der Theorie der Dienstleistungs-
entwicklung stehen uns seit einigen 
Jahren wirkungsvolle Instrumente zur 
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spricht dabei vom «Zoom». Für die 
Beschreibung eines Kundenlebenszyk-
lus’ von der erstmaligen Nutzung eines 
Services bis zu dessen Kündigung kann 
sich die Customer Journey über Jahre 
erstrecken. Wenn sie hingegen einen 
einzelnen Nutzungszyklus beschreibt 
kann sich das innerhalb von Stunden 
oder Tagen abspielen.
Die Customer Journey kann erweitert 
werden zum sogenannten «Service 
Blueprint», welcher beschreibt, wie der 
Service am Touchpoint mit den Kun-
den sowie im Unternehmen hinter den 
Kulissen erbracht wird. Der Service 
Blueprint erlaubt es, die Funktionswei-
se und den Ablauf eines Services auf 
einen Blick in groben Zügen darzustel-
len und kommunizierbar zu machen. 
Er dient v.a. als internes Arbeitsinst-
rument, u.a. für die Kommunikation 
mit dem Management oder auch als 
Grundlage für eine weiter ausdetail-
lierte Entwicklung eines Prozessmo-
dells.
Der Nutzen von Daten für Services
Die eingangs erwähnten Daten und 
deren Analyse können nun in verschie-
dener Hinsicht für die Gestaltung von 
Services genutzt werden. Einerseits 
können mit Hilfe von Daten die Jobs, 
Pains und Gains der Kunden besser ver-
standen und bedient werden. Im Con-
sumer-Bereich z.B. kann mit Daten ein 
Abgleich zwischen Kundennachfrage 
und Angebot gemacht werden (Ver-
mittlungsservice) oder zwischen einem 
Kundenproblem und der Antwort sei-
tens Anbieter (Kundensupport), indem 
Daten-basiert die beste Lösung gesucht 
wird. Im industriellen Bereich kann 
z.B. ein Maschinenbauer mit Hilfe von 
Daten den Kunden Empfehlungen für 
den optimalen Betrieb abgeben. Auch 
im Service-Innovationsprozess werden 
Daten eingesetzt, z.B. für die explorati-
ve Identifikation oder Verifikation von 
Jobs, Pains und Gains, für den Test von 
Service-Prototypen in den Design-Ite-
rationen oder für die Abschätzung von 
Szenarien für den Launch. 
Im Sinne der Service-dominant Logic 
stellen Daten und deren Analyse die 
“Anwendung von Kompetenzen (Wis-
sen und Fähigkeiten) zum Nutzen des 
Kunden” dar. Mit dieser Optik richten 
sich die stark technologiegetriebenen 
Themen wie Data Science, Machine 
Learning, Artificial Intelligence, Big 
Data etc. am Servicenutzen für die 
Kunden aus. Die Digitalisierung wird 
somit inhärent kundenzentriert.
Fallbeispiel der Firma sharoo
Für rein digitale Angebote spielen 
Daten eine entscheidende Rolle. Die 
Carsharing Plattform sharoo ermög-
licht das Vermieten und Mieten von 
Privat- und Firmenfahrzeuge über eine 
digitale Buchungsplattform und ohne 
Schlüsselübergabe. 
Um den Kunden das bestmögliche 
Nutzungserlebnis zu bieten, werden 
die Daten aus der Interaktion mit dem 
virtuellen Service laufend analysiert. 
So wird zum Beispiel der Prozess von 
der Anmeldung bis zur ersten Nutzung 
daraufhin quantitativ ausgewertet, wo 
der Kunde am häufigsten den Prozess 
beendet - also abspringt. Diese Daten 
aus der outside-in Perspektive werden 
im direkten Austausch mit den Kun-
den in Form von Fokusgruppen und/
oder Umfragen qualitativ hinterfragt 
und diskutiert, um das Kundenbedürf-
nis richtig zu verstehen, mit dem Ziel 
die Kunden bei der Bewältigung der 
Aufgabe in Zukunft ideal zu unterstüt-
zen. Die verbesserte User Experience 
wird mit Kunden u.a. in Form von Usa-
bility Tests überprüft und für den Roll-
out weiterentwickelt. Interne Prozesse 
werden auf diese Weise verbessert, so 
dass bereits bei der ersten Interaktion 
positive Kundenerlebnisse entstehen.
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